   	  Werkblad Observatie telefoongesprek/ klacht aannemen

 KJIJIHF




	Voorbereiding: 
	

	pen en papier (telefoonmemo) bij de hand te hebben.
	

	Gesprek:
	

	staat de beller rustig en vriendelijk te woord.
	

	Neemt de telefoon zo snel mogelijk op.
	

	Begin met ‘Goedemorgen / -middag’ en stel jezelf voor.
	

	Luistert goed en stelt vragen als iets niet duidelijk is.
	

	Geef de informatie waar de beller om vraagt.
	

	Vraagt hulp bij een collega. wanneer hij/zij het antwoord zelf niet weet.
	

	Kan doorverbinden.
	

	Herhaalt en noteert de afspraken
	

	Informatie opzoeken
	

	Laat de beller niet aan de lijn hangen, maar vraag of hij/zij kan terugbellen.
	

	Zegt erbij wanneer je gaat terugbellen.
	

	Noteert de naam en het telefoonnummer van de beller.
	

	Afsluiting
	

	Sluit het gesprek netjes en beleefd af: ‘Graag gedaan, nog een fijne dag.”
	




	Vastleggen
	

	Maakt na het gesprek een telefoonnotitie.
	

	Schrijft kort op waar het gesprek over ging.
	

	Noteert de datum, tijd en naam van degene die hij/zij gesproken hebt.
	

	Noteert ook de gemaakte afspraken.
	





	Klacht aannemen
	

	Bedankt de bezoeker dat hij de moeite neemt om een klacht in te dienen.
	

	Vraagt naar de klacht en schrijf deze op. Herhaal de klacht en vraag de klant of het klopt.
	

	Bij een terechte klacht terecht beidt hij/zij excuses aan.
	

	Vertelt de beller hoe je de klacht wilt afhandelen.
	

	Roept dan de hulp in van je leidinggevende als hij/zij het zelf niet kan afhandelen.
	

	Informeert de beller over de verder afhandeling als de klacht in niet direct afgehandeld kan worden. 
Geeft aan waarom het probleem niet direct opgelost. Vertelt wat de volgende stappen zijn en waarom de beller met iemand anders te maken krijgt. 
Registreert de klacht door te noteren waar de klacht over gaat, gegevens van de beller en de oplossing die hij/zij geboden heeft.

	

	Gebruik de LSD-techniek: luisteren, samenvatten en doorvragen.

	

	Feedback
	

	












	





